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トとの顧客関係性について，2013 年 8 月 4 日，











































る歯科医師は，3 名で，スタッフが 5 名であっ
た。1 日，80 ～ 100 人程度の患者が来院し，丁
寧な治療を心掛けていたが，どうしても保険診
療内での診療では限界があると感じたため，包










































































































































































































































男性 210 名，女性 210 名）で，サンプル数が容
易に確保できることから，出現率は事前に確認




齢は，41.2 歳（SD ＝ 4.9，範囲 20 ～ 72 歳）で
あった。また，分析対象者の職業の内訳として
は，会社役員が 7 名，会社員が 108 名，派遣・
契約社員が 24 名，専業主婦が 116 名，パート
タイム就労が 29 名，自営業が 30 名，自由業が


























0.831，AGFI ＝ 0.811，CFI ＝ 0.873，RMSEA









1 男性 20 代 30 7.1
2 男性 30 代 40 9.5
3 男性 40 代 40 9.5
4 男性 50 代 30 7.1
5 男性 60 代 40 9.5
6 男性 70 代 30 7.1
7 女性 20 代 31 7.4
8 女性 30 代 39 9.3
9 女性 40 代 40 9.5
10 女性 50 代 30 7.1
11 女性 60 代 30 7.1





1 会社役員 7 1.7
2 会社員 108 25.7
3 派遣・契約社員 24 5.7
4 専業主婦 116 27.6
5 パートタイム就労 29 6.9
6 自営業 30 7.1
7 自由業 12 2.9
8 学生 11 2.6





1 虫歯治療 259 61.7
2 矯正歯科 12 2.9
3 入れ歯治療 55 13.1
4 歯周病 50 11.9
5 インプラント 10 2.4
6 審美歯科 12 2.9
7 予防治療 76 18.1
8 小児歯科 4 1.0
9 口腔外科 13 3.1
10 高齢者歯科 3 0.7
11 アンチエイジング 2 0.5
12 再生医療 3 0.7
13 摂食・嚥下リハビリテーション 1 0.2
14 その他 28 6.7
15 あてはまるものはない 0 -
（出所）筆者作成







＝ 0.881，CFI ＝ 0.959，RMSEA ＝ 0.049，





































1 全額保険診療内でのお支払い（全額保険適用につき一部自己負担でのお支払い方法） 347 82.6
2 全額自費診療でのお支払い（保険適用が不可での治療，または，保険使用なしでの支払い方法） 11 2.6
3 保険診療と自費診療の混合診療でのお支払い 44 10.5





1 1 名 10 2.4
2 2 名～ 3 名 86 20.5
3 4 名～ 5 名 172 41.0
4 6 名～ 8 名 101 24.0
5 9 名～ 11 名 38 9.0
6 12 ～ 14 名 7 1.7
7 15 ～ 17 名 4 1.0
8 18 ～ 19 名 2 0.5
























420 1 5 2.67 0.96 1.72 3.63 
あなたは，歯科医師が患者のニーズを把握してくれるよう期待している 420 1 5 2.44 0.90 1.54 3.35 
信頼性
あなたは，歯科医療サービスをミスなく行うよう期待している 420 1 5 2.84 0.93 1.91 3.76 
あなたは，歯科医師が医療サービス内容の記録を正確に管理するよう期待している 420 1 5 2.83 0.82 2.01 3.64 
あなたは，歯科医師が医療サービスの説明に対してきちんとあなた自身の同意を求めるよ
う期待している
420 1 5 3.01 0.91 2.10 3.92 
応答性
あなたは，待ち時間が少なくて済むよう期待している 420 1 5 2.90 0.95 1.96 3.85 
あなたは，歯科医師が医療サービスの進捗状況について，あなたに継続的に報告すること
を期待している
420 1 5 2.70 0.91 1.79 3.61 




420 1 5 2.94 0.89 2.05 3.82 
あなたは，歯科医師が医療サービスについて十分な経験や実績を持っていることを期待し
ている
420 1 5 2.61 0.93 1.68 3.54 
あなたは，歯科医療サービスに関して，歯科医師からあなたへの情報提供量が多いことを
期待している
420 1 5 3.33 0.93 2.39 4.26 
礼儀
あなたは，歯科医師の身なりに清潔感があることを期待している 420 1 5 2.92 0.89 2.03 3.81 
あなたは，歯科医師がきちんとした言葉づかいであることを期待している 420 1 5 3.65 0.94 2.71 4.59 
あなたは，歯科医師がやさしくて親切であることを期待している 420 1 5 3.27 0.93 2.34 4.20 
ケア
あなたは，歯科医療サービスにおいて患者の痛みなど症状を和らげる対応を期待している 420 1 5 3.33 0.97 2.36 4.29 
あなたは，提供する歯科医療サービスの内容をわかりやすくきちんと説明するよう期待し
ている
420 1 5 3.02 1.01 2.02 4.03 
あなたは，歯科医師が一人ひとりの要望に合わせて対応し，精神面のケアを行うことに期
待している
420 1 5 3.30 0.92 2.38 4.23 
コミュニ
ケーション
あなたは，患者の訴えをよく聞き，対話しながら医療サービスを行うよう期待している 420 1 5 3.40 1.11 2.29 4.51 
あなたは，専門用語ではなくわかりやすい言葉で対話することを期待している 420 1 5 3.66 0.90 2.76 4.56 
有形性
歯科診療所の外観が，魅力的であることを期待している 420 1 5 3.34 0.97 2.36 4.31 
診療時のプライバシーへの配慮があることを期待している 420 1 5 3.89 0.91 2.98 4.80 
パンフレット，ホームページなど歯科診療所の案内の内容が十分でわかりやすいことを期
待している
420 1 5 3.65 0.95 2.70 4.59 
歯科診療所の設備が充実していることを期待している 420 1 5 3.24 0.93 2.31 4.17 
アクセス
歯科診療所の業務時間帯が，便利であることを期待している 420 1 5 3.03 0.88 2.15 3.91 
歯科診療所が，便利な場所に立地していることを期待している 420 1 5 3.45 0.90 2.54 4.35 
技術性
納得のいくレベルの歯科医療サービスが受けられることを期待していた 420 1 5 3.01 0.95 2.05 3.96 
テキパキと効率的な歯科医療サービスが受けられることを期待していた 420 1 5 3.18 0.90 2.28 4.09 
コストに見合う歯科医療サービスが受けられることを期待していた 420 1 5 3.84 0.99 2.85 4.83 
きちんと歯科医療サービスの説明受けられることを期待していた 420 1 5 3.34 1.00 2.35 4.34 
歯科医療サービスを受けることで，改善がみられることを期待していた 420 1 5 3.50 1.05 2.45 4.55 
治療時間が適切でることを期待していた 420 1 5 3.14 0.98 2.15 4.12 




420 1 5 3.00 1.00 2.00 4.00 
歯科医療サービスで得た「サービスを受けた結果」について，全般的に評価してください 420 1 5 3.65 0.99 2.66 4.63 
歯科医療サービスの「課程（内容）」と「結果」について総合的に評価してください 420 1 5 3.36 0.92 2.44 4.28 
知覚コスト
歯科医療サービスの「サービス料金」について評価してください 420 1 5 3.97 0.96 3.02 4.93 
歯科医療サービスを受けるためにかかった「サービス料金」以外の「金銭的コスト（交通
費，宿泊費，送料など）」




420 1 5 3.86 0.95 2.91 4.81 
歯科医療サービスを受けるためにかかった「心理的な負担感（本当によい歯科医療サー
ビスが受けられるか，




420 1 5 3.52 0.93 2.59 4.45 
顧客満足
歯科医療サービス全体について「総合満足度」を評価してください 420 1 5 3.63 0.94 2.69 4.57 
総合的にみて，今回の歯科診療所の満足度を評価してください 420 1 5 3.21 0.95 2.26 4.16 
クチコミ
人と話をする際，受診した歯科診療所について宣伝したり，話題にしたりしますか 420 1 5 3.71 0.91 2.80 4.62 
ネットにおいて，受診した歯科診療所について宣伝したり，話題にしたりしますか 420 1 5 3.18 0.96 2.22 4.14 
ロイヤルティ
次回，歯科診療所に受診する場合も，同じ歯科診療所に依頼しますか 420 1 5 3.01 0.91 2.10 3.92 
あなたが受けた歯科医療サービスを知人や友人に薦めますか 420 1 5 3.08 1.03 2.05 4.11 
（出所）筆者作成


























































Factor アクセス 有形性 コミュニケーション ケア 礼儀 能力 応答性 信頼性 共感性
アクセス 1.000
有形性 .623 1.000
コミュニケーション .752 .895 1.000
ケア .383 .538 .981 1.000
礼儀 .419 .651 .789 .831 1.000
能力 .211 .739 .878 .518 .834 1.000
応答性 .706 .423 .642 .725 .763 .951 1.000
信頼性 .864 .512 .554 .634 .906 .895 .745 1.000






顧客満足 ＜---- 知覚品質 0.951
顧客満足 ＜---- 知覚コスト 0.153
ロイヤルティ ＜---- 顧客満足 0.845
過程品質 ＜---- 知覚品質 0.851
結果品質 ＜---- 知覚品質 0.426
共感性 ＜---- 過程品質 0.998
信頼性 ＜---- 過程品質 0.985
応答性 ＜---- 過程品質 0.958
能力 ＜---- 過程品質 0.911
礼儀 ＜---- 過程品質 0.916
ケア ＜---- 過程品質 0.981
コミュニケーション ＜---- 過程品質 0.967
有形性 ＜---- 過程品質 0.924
アクセス ＜---- 過程品質 0.671
技術性 ＜---- 結果品質 0.988
クチコミ ＜---- 顧客満足 0.519
クチコミ ＜---- ロイヤルティ 0.458
顧客理解 ＜---- 共感性 0.711
ニーズ把握 ＜---- 共感性 0.764
ミス軽減 ＜---- 信頼性 0.734
記録管理 ＜---- 信頼性 0.715
顧客同意 ＜---- 信頼性 0.715
待ち時間 ＜---- 応答性 0.442
進捗報告 ＜---- 応答性 0.694
要望対応 ＜---- 応答性 0.704
知識 ＜---- 能力 0.801
経験 ＜---- 能力 0.787
情報提供 ＜---- 能力 0.759
身なり ＜---- 礼儀 0.642
言葉遣い ＜---- 礼儀 0.667
親切さ ＜---- 礼儀 0.707
痛み軽減 ＜---- ケア 0.651
診察説明 ＜---- ケア 0.734
精神ケア ＜---- ケア 0.712
話をよく聞く ＜---- コミュニケーション 0.816
専門用語 ＜---- コミュニケーション 0.722
外観 ＜---- 有形性 0.521
プライバシー ＜---- 有形性 0.678
HP 案内 ＜---- 有形性 0.642
治療器具の充実 ＜---- 有形性 0.698
営業時間 ＜---- アクセス 0.803
立地 ＜---- アクセス 0.646
質的に十分 ＜---- 技術性 0.835
テキパキ ＜---- 技術性 0.697
コスト遵守 ＜---- 技術性 0.671
治療説明 ＜---- 技術性 0.767
症状改善 ＜---- 技術性 0.723
治療時間 ＜---- 技術性 0.613
安心感 ＜---- 技術性 0.754
継続的利用意向 ＜---- ロイヤルティ 0.981
診療所の推奨 ＜---- ロイヤルティ 0.687
対話 ＜---- クチコミ 0.899
インターネット ＜---- クチコミ 0.774
サービス料金 ＜---- 知覚コスト 0.734
金銭的コスト ＜---- 知覚コスト 0.613
時間的コスト ＜---- 知覚コスト 0.491
心理的コスト ＜---- 知覚コスト 0.498
総合知覚犠牲 ＜---- 知覚コスト 0.599
総合顧客満足 ＜---- 顧客満足 0.935
診療所の満足度 ＜---- 顧客満足 0.989
（出所）筆者作成














































































































































No. 次元 質問 Gap
P-E9 知識・スキル あなたは，歯科医師が医療サービスについて十分な知識，スキルを持っていることを期待している 193
P-E6 待ち時間 あなたは，待ち時間が少なくて済むよう期待している 173
P-E10 経験・実績 あなたは，歯科医師が医療サービスについて十分な経験や実績を持っていることを期待している 172
P-E3 ミスがない あなたは，歯科医療サービスをミスなく行うよう期待している 167
P-E4 記録管理 あなたは，歯科医師が医療サービス内容の記録を正確に管理するよう期待している 165
P-E11 情報提供量 あなたは，歯科医療サービスに関して，歯科医師からあなたへの情報提供量が多いことを期待している 163
P-E22 HPのわかりやすさ パンフレット，ホームページなど歯科診療所の案内の内容が十分でわかりやすいことを期待している 152
P-E23 設備の充実 歯科診療所の設備が充実していることを期待している 150
P-E5 患者同意 あなたは，歯科医師が医療サービスの説明に対してきちんとあなた自身の同意を求めるよう期待している 149
P-E21 プライバシーの配慮 診療時のプライバシーへの配慮があることを期待している 144
P-E18 対話 あなたは，患者の訴えをよく聞き，対話しながら医療サービスを行うよう期待している 141
P-E24 営業時間 歯科診療所の業務時間帯が，便利であることを期待している 141
P-E15 痛み軽減 あなたは，歯科医療サービスにおいて患者の痛みなど症状を和らげる対応を期待している 137
P-E1 患者理解 あなたは，歯科医師が患者の思考や感情を想像しながら医療サービスを行ってくれるよう期待している 136
P-E8 要望対応 あなたは，歯科医師があなたの要望に応えるよう期待している 134
P-E2 ニーズ把握 あなたは，歯科医師が患者のニーズを把握してくれるよう期待している 131
P-E17 精神面ケア あなたは，歯科医師が一人ひとりの要望に合わせて対応し，精神面のケアを行うことに期待している 128
P-E7 進捗報告 あなたは，歯科医師が医療サービスの進捗状況について，あなたに継続的に報告することを期待している 114
P-E16 説明責任 あなたは，提供する歯科医療サービスの内容をわかりやすくきちんと説明するよう期待している 113
P-E19 専門用語 あなたは，専門用語ではなくわかりやすい言葉で対話することを期待している 101
P-E14 親切 あなたは，歯科医師がやさしくて親切であることを期待している 86
P-E12 清潔感 あなたは，歯科医師の身なりに清潔感があることを期待している 60
P-E25 アクセス 歯科診療所が，便利な場所に立地していることを期待している 59
P-E13 言葉遣い あなたは，歯科医師がきちんとした言葉づかいであることを期待している 5
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